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RESUMEN 
 
La calidad con la que se ofrezca un servicio depende en gran medida de las 
conductas de los funcionarios, y la suma de sus conductas conforman el comportamiento 
organizacional en el tema.  El presente trabajo realiza un estudio comparativo de la 
calidad del servicio de las unidades de emergencia de los centros de salud familiar de la 
ciudad de Chillán y la unidad de emergencia del  hospital clínico tipo uno de la misma 
comuna, a partir de la autoevaluación de los funcionarios, versus la percepción de los 
usuarios de las respectivas instituciones analizadas. El propósito es identificar si existe la 
evolución esperada en la calidad con la que se entrega el servicio en los centros de salud 
familiar, acorde a la reforma y modernización del Estado y a otras iniciativas 
gubernamentales en el tema. 
Para obtener los datos se aplico dos cuestionarios con una escala tipo likert de 
cinco puntos, uno orientado a la autoevaluación de las conductas de los funcionarios, y el 
otro orientado a la percepción de los usuarios, para luego comparar y concluir. Se realizo 
la tabulación y el análisis de 281 cuestionarios de conductas y 281 cuestionarios de 
percepciones y sus resultados muestran una evolución positiva en la calidad con la que se 
ofrece el servicio en los centros de salud familiar. 
 
